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TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Pengertian Bandar Udara
Bandar udara menurut UU no.1 tahun 2009 tentang Penerbangan, Bandar
udara adalah kawasan di daratan dan/atau perairan dengan batas-batas tertentu
yang digunakan sebagai tempat pesawat udara mendarat dan lepas landas, naik
turun penumpang, bongkar muat barang, dan tempat perpindahan dan antar moda
transportasi, yang dilengkapi dengan fasilitas keselamatan dan keamanan
penerbangan, serta fasilitas pokok dan fasilitas penunjang lainnya.
Berdasarkan klarifikasi atau status bandara, menurut pelayanannya sesuai
dengan rute penerbangan dan peranan pemerintah dapat dibedakan atas: Bandara
Internasional dan Bandara Domestik. Status bandara berpengaruh pula terhadap
panjang landasannya yang sesuai dengan jelajah pesawat terbang. Berdasarkan
sumber ( Ditjen Perhubungan udara ), panjang minimal landasan yang dimiliki
bandara sesuai dengan klasifikasinya, yakni Bandara Internasional 2.350 m,
Bandara Pusat Utama 1.850 m, Bandara Propinsi 1.250 m dan Bandara Perintis
750 m.
2.2 Fungsi Bandar Udara
Menurut PP nomor 70 tahun 2001 tentang Kebandaraan terminal bandar
udara digunakan untuk pemrosesan penumpang dan bagasi untuk pertemuan
dengan pesawatdan moda transportasi darat. Bandara juga digunakan untuk
penanganan pengangkutan barang (cargo).
Pentingnya pengembangan sub. Sektor transportasi udara yaitu:
1. Memepercepat arus lalu lintas penumpang, kargo dan servis melalu
transportasi udara di setiap pelosok Indonesia.
2. Mempercepat wahana ekonomi, memeprkuat persatuan nasional dalam
rangka  menetapkan wawasan nusantara.
3. Mengembangkan transportasi udara yang terintegritas dengan sector lainnya
serta memperhatikanwawasan nusantara.
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transportasi yang menyatukan seluruh wilayah dan dampaknya berpengaruh
terhadap tingkat pertumbuhan maupun pengembangannya.
2.3 Aktivitas Bandar Udara
Bandar udara merupakan satu fasilitas sebagai perantara (interface) antara
transportasi udara dengan transportasi darat, yang secara umum fungsinya sama
dengan terminal, yakni sebagai:
1. Tempat pelayanan bagi keberangkatan/kedatangan pesawat.
2. Untuk bongkar/muat barang naik/turun penumpang.
3. Tempat perpindahan (interchange) antar moda transportasi udara dengan
moda tranpsortasi yang sama (transit) atau dengan moda transportasi yang
lainnya.
4. Tempat klasifikasi barang/penumpang menurut jenis, tujuan perjalanan dan
lainnya.
5. Tempat untuk penyimpanan barang (atorage) selama proses pengurusan
dokumen.
6. Sebagai tempat untuk pengisian bahan bakar, perawatan dan pemeriksaan
kondisi pesawat sebelum dinyatakan layak untuk terbang.
2.4 Tipe Bandar Udara
Bandar udara secara umum digolongkan dalam beberapa tipe menurut
kriteria yang disesuaikan dengan keperluan penggolongannya, antar lain :
1. Berdesarkan kriterian fisiknya, bandara dapat digolongkan menjadi seaplane
base, stol port ( jarak take – off dan landing yang pendek ) dan bandar udara
konvensional.
2. Berdasarkan pengelolaan dan penggunannya, bandar udara dapat
digolongkan menjadi dua, yakni bandar udara umum yang dikelola
pemerintah untuk pengguna umum maupun militer atau bandara
swasta/pribadi yang dikelola/digunakan untuk kepentingan
pribadi/perusahaan swasta tertentu.
73. Berdasarkan aktifitas rutinnya, bandara dapat digolongkan menurut jenis
pesawat terbang yang beroperasi (enplanements) seta menurut karakteristik
opersinya.
4. Berdasarkan fasilitas yang tersedia, bandara dapat dikategorikan menurut
jumlah runway yang tersedia, alat navigasi yang tersedia, kapasitas hangar,
dan lain sebagainya.
5. Berdasarkan tipe perjalanan yang dilayani, bandara dapat digolongkan
menjadi Bandara Internasonal, Bandara Domestik dan gabungan Bandara
Internasional Domestik.
2.5 Klasifikasi Bandar Udara
Klasifikasi Bandar Udara menurut pelayanannya sesuai dengan
rutepenerbangan dan peranan pemerintahdapat dibedakan , yaitu :
1. Bandar Udara Domestik ( Pasal 1 angka 36 UURI No. 1 tahun 2009 )
Bandar Udara Domestik merupakan sebuah bandar udara yang hanya
menangani penerbangan domestic atau penerbangan dalam Negara. Bandara
Domestik tidak memiliki fasilitas bea cukai dan imigrasi dan tidak mampu
menangani penerbangan menuju atau dari bandara luar negeri.
Bandar Udara Internasional ( Pasal 1 angka 37 UURI No. 1 tahun 2009 )
2. Bandar Udara Internasional merupakan Bandar udara yang peranannya dan
kedudukannya sebagai pintu gerbang pelayanan Internasional. Bandar Udara
Internasional harus mengikuti prosedur pelayanan yang berlaku dalam dunia
penerbangan Internasional. Untuk memproses kedatangan dan
keberangkatan meliputi keimigrasian bea dan cukai, karantina, dan
pemeriksaan lainnya.
Klasifikasi bandar udara adalah kemampuan suatu bandar udara akan jasa
angkutan udara serta tersedianya angkutan udara tersebut. Berdasarkan kriteria
yang ditetapkan terhadapat pengklasifikasian bandar udara, dan kapasitas
pelayanan maka dapat diklasifikasikan sebagai berikut : Bandar Udara I-A,
Bandar udara I-B, Bandar Udara II-A, Bandar Udara II-B, Bandar Udara III-A,
Bandar Udara III-B, Bandar Udara IV dan Bandar Udara V.
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sederhana (simple) sampai dengan yang besar (kompleks), tergantung pada
pertumbuhna Bandar Udara menurut ukurannya, yaitu :
A. Bandar Udara Ukuran Kecil
1) Hubungan antara apron dan bangunan terminal penumpang sederhana
2) Fasilitas – fasilitas pada Bandar Udara direncanakan dalam suatu zona yang
terpusat.
3) Tersedianya fasilitas bongkar muat apron, teal penumpang, jalan dan parker
kendaraan
4) Terdapat terminal kargo dan bangunan administrasi
5) Tersedianya alat bantu navigasi
B. Bandar Udara berukuran menengah
1) Hubungan antara apron dan bangunan terminal penumpang juga masih
sederhana tetapi ukuran apronnya lebih luas
2) Fasilitas yang terdapat pada bandara direncanakan dalam site yang terpisah
dan tiap – tiap fasilitas mempunyai zona – zona tersendiri
3) Tersedianya fasilitas bongkar muat apron, bangunan terminal penumpang,
terminal barang (cargo), administrasi, Menara control, jalan parker
kendaraan, GSE (Groung Service Equlpment). Pos pemadaman kebakaran
dan fasilitas persedian bahan bakar.
4) Tersedianya alat bantu navigasi.
5) Tersedianya fasilitas hangar.
C. Bandar Udara beruukuran besar
1) Bentuk dan penampilan bangunan terminal penumpang dan apron sudah
kompleks. Selain fasilitas yang ada pada bandara berukuran menengah juga
membutuhkan apron untuk mewadahi putaran pelan (the smooth taxing)
pesawat pada taxiway.
2) Membutuhkan perencanaan lokasi untuk fasilitas, system jalan serta
sirkulasi yang baik.
92.6 Terminal Penumpang Bandar Udara
Terminal penumpang adalah semua bentuk bangunan yang menjadi
penghubung sistem transportasi darat dan sistem transportasi udara yang
menampung kegiatan – kegiatan transisi antara akses dari darat ke pesawat atau
sebaliknya; pemrosesan penumpang datang, berangkat maupun transit dan transfer
serta pemindahan penumpang dan bagasi dari dank e pesawat udara. Terminal
penumpang harus mampu menampung kegiatan operasional, administrasi dan
komersial serta harus memenuhi persyaratan keamnan dan keselamatan operasi
penerbangan, disamping persyaratan lain yang berkaitan dengan masalah
bangunan, berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor : KM 20 tahun
2005 tentang PemberlakuanStandar Nasional Indonesia (SNI) 03-7046-2004
mengenai Terminal Penumpang Bandar Udara Sebagai Standar wajib. Dalam
menetapkan persyaratan keselamatan operasi penerbangan, bangunan terminal
dibagi dalam 3 (tiga) kelompok ruangan, yaitu :
1. Ruangan Umum
Ruangan yang berfungsi untuk menampung kegiatan umum, baik
penumpang, pengunjung maupun karyawan (petugas)bandara. Untuk memasuki
ruangan ini tidak perlu melalui pemeriksaan keselamatan operasi penerbangan.
Perncanaan fasilitas ini bergantung pada kebutuhan ruang dan kapasitas
penumpang dam memperhatikan:
 Fasilitas – fasilitas penunjang seperti toilet harus direncakan berdasarkan
kebutuhan minimum;
 Harus dipertimbangkan fasilitas khusus, misalnya untuk orang cacat;
 Aksesibilitas dan akomodasi bagi setiap fasilitas tersebut direncanakan
semaksimal dengan kemudahan pencapaian bagi penumpang dan
pengunjung;
 Ruangan ini dilengkapi dengan ruang konsesi meliputi bank, salon,
kafetaria, money changer, P3K, informasi, gift shop, asuransi, kios
koran/majalah, toko obat, nursery, restoran dan lain – lain.
2. Ruangan Semi Steril
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Ruangan yang digunakan untuk pelayanan penumpang seperti proses
pendaftaran penumpang dan bagasi (Counter Check-in) ; proses pengampilan
bagasi penumpang datang dan proses penumpang transit atau transfer. Penumpang
yang akan memasuki ruangan ini harus melalui pemeriksaan petugas keselamatan
operasi penerbangan. Di dalam ruangan ini masih diperbolehkan adanya ruang
Konsesi.
3. Ruangan Steril
Ruangan steril yang disediakan bagi penumpang yang akan naik pesawat
udara. Untuk memasuki ruangan ini penumpang harus melalui pemeriksaan yang
cermat dari petugas keselamatan operasi penerbangan. Di dalam ruangan ini tidak
diperbolehkan ada ruang Konsesi. Jadi ddalam merancang bangunan terminal
penumpang harus memperhatikan faktor keamanan sesuai dengan ketentuan yang
berlaku di dalam keselamatan operasi penerbangan.
2.7 Fungsi Terminal Penumpang Bandar Udara
Beberapa fungsi dari terminal penumpang di wilayah bandar udara adalah
sebagai berikut :
1. Perubahan moda sebagai fungsi Interface
Sebagai perubahan dari moda transportasi darat menuju moda transportasi
udara sesuai dengan pola yang telah ditetapkan.
2. Pemrosesan penumpang
Erupakan tempat untuk memproses keperluan dan perjalanan udaea, yaitu
pembelian tiket, Check – in, memisahkan dan mempertemukan kembali
dengan barang bawaan (bagasi), pelaksanaan pemeriksaan keamanan, dan
pengawasan pemerintah dalam hal legalitas barang atau penumpang yang
keluar masuk kota atau negara.
3. Pengaturan pergerakan penumpang
Pesawat memidahkan penumpang dari suatu tempat ke tempat lain, dan
penumpang dating dan meninggalkan bandara secara kontinyu dalam
kelompok kecil atau individu menggunakan moda transportasi darat,
misalnya bus bandara, mobil, taksi, dan sebagainya. Untuk melakukan dan
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memperlancar proses pergerakan penumpang agar dapat berpindah moda
secepat mungkin, terminal memberi ruang untuk menghimpun dan mengatur
penumpang.
4. Pelindung dari cuaca
Terminal berfungsi untuk melindungi penumpang atau orang yang
berkepentingan di bandara dari terik matahari dan hujan, sehingga terminal
mampu memberikan kenyamanan bagi para penumpang.
2.8 Fasilitas Sisi Darat Bandar Udara
Keputusan Menteri Perhubungan KM No.47 tahun 2002 menyebutan bahwa
sisi darat suatu bandar udara adalah wilayah bandar udara yang tidak langsung
berhubungan dengan kegiatan operasi penerbangan.
Fasilitas sisi darat sangat terkait erat dengan pola pergerakan barang dan
penmpang serta pengunjung dalam suatu bandar udara. Sehingga pengoperasian
fasilitas ini harus dapat memindahkan penumpang, kargo, surat, pesawat,
pergerakan kendaraan permukaan secara efisien, cepat, tepat dan nyaman dengan
mudah dan berbiaya rendah. Selain itu aspek keselamatan, keamanan, dan
kelancaran penerbangan juga harus tetap dipertimbangkan terutama pada
pengoperasian fasilitas sisi darat yang terkait dengan fasilitas sisi udara. Dalam
penetapan standar persyaratan teknis operasional fasilitas sisi darat, satuan yang
digunakan untuk mendapatkan nilai standar adalah satuan jumlah penumpang
yang dilayani. Hal ini karena aspek efisiensi, kecepatan, kenyamanan,
keselamatan, keamanan dan kelancaran penerbangan dapat dipenuhi dengan
terjaminnya kecukupan luasan yang dibutuhkan oleh masing – masing fasilitas.
Bagian dari fasilitas sisi darat meliputi Terminal Penumpang, Terminal
Barang (Kargo), Bangunan Operasional, Fasilitas Penunjang Bandar Udara.
2.9 Pelayanan Penumpang dan Barang
Pelayanan penumpang didalam suatu Bandar sangat penting untuk
menunjang kenyamanan dari penumpang pengguna jasa Bandar udara tersebut.
Jenis – jenis pelayanan penumpang yang diberikan, antar lain sebagai berikut :
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1. Pelayanan terhadap penumpang pada saat keberangkatan. Kegiatan ini
meliputi antar lain melapor ke konter permuatan barang dan bagasi ke dalam
pesawat terbang (loading) dan naik ke pesawat terbang (boarding).
2. Pelayanan terhadap penumpang pada saat kedatangan penyerahan bagasi
kepada penumpang sebaiknya harus diteliti dan di cocokkan pada label
bagasi agar jangan sampai bertukar karena terdapat bagasi yang betuknya
mirip.
Pelayanan terhadap penumpang penerbangan secara umum dikelompokkan
atas 3 (tiga) kelompok pelayanan. Urutan prioritas pelayanan yang dianggap
paling penting adalah sebagi berikut :
2. Pelayanan sebelum penerbangan meliputi :
a. Ketetapan keberangkatan
b. Kemudahan informasi
c. Jadwal keberangkatan
d. Pelayanan Check – in
e. Pemesanan tiket
2. Pelayanan selama penerbangan terdiri atas :
a. Kebersihan pesawat
b. Pelayanan awak kabin
c. Kenyamanan tempat duduk
d. Jenis pesawat yang digunakan
e. Mutu makanan dan minuman
3. Pelayanan sesudah penerbangan adalah :
a. Pelayanan bagasi (kemanan bagasi dan kecepatan pelayanan bagasi)
b. Sikap petugas
c. Penerbangan lanjutan
Adapun fasilitas – fasilitas yang dibutuhkan dalam kegiatan pelayanan
penumpang dan barang adalah sebagai berikut :
1. Passenger and Baggage service facility
Fasilitas yang diperlukan untuk melayani penumpang serta barang yang
dibawa sebelum naik atau sesudah turun dari pesawat terbang.
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2. Technical ramp handling service equipments
Peralatan yang digunakan untuk memuat dan membongkar muatan pesawat
dan kegiatan operasional yang terdiri atas operasi marshalling atau parking,
loading, unloading, traktor penarik, ground power supply dan lain – lainnya.
3. Aircraft cleaning service facilities
Fasilitas yang dibutuhkan untuk memebersihkan dalam dan luar pesawat.
Pekerjaan yang diselengarakan diantaranya penyedian air, membersihkan
kotoran di dalam pesawat, termasuk toilet dikerjakan sewaktu pesawat
mendarat dan akan meneruskan perjalanan lagi atau masuk hangar.
4. Catering facilities
Fasilitas yang digunakan untuk melayani penyediaan makanan dan
minuman di pesawat terbang, termasuk pembersihan pantry pesawat.
2.10 Komponen Aktifitas Terminal Bandar Udara
Komponen aktifitas terminal bandar udara terbagi atas 3 bagian, yaitu:
1. Acces Interface : Penumpang di pindahkan dari moda tertentu ke terminal
penumpang dan mengarahkan ke Processing komponen. Bagian ini meliputi
fasilitas sirkulasi, parker, Curbside loading dan unloading passenger.
2. Prcessing : Penumpang diproses untuk persiapan awal atau akhir dari
perjalanan udara, meliputi fasilitas Ticketing, Baggage Check-in, Baggage
Claim, Lobby, dan pengawasan.
3. Flight Interface : Proses pemindahan penumpang dari Processing ke
Pesawat.
2.11 Safety
Menurut M.N Nasution (2010) Pemeriksaan keselamatan (Safety) bagi
seluruh penumpang pesawat adalah merupakan faktor yang sangat penting yang
harus dilakukan di terminal bandar udara, pemeriksaan terhadap penumpang
memasuki pesawat tergantung pada konfigurasi terminal dan kebijaksanaan
berbagai perusahaan perbangan, pemeriksaan dapat dilakukan diberbagai tempat
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pada terminal di dalam daerah yang terletak antara daerah pelayanan tiket dan
daerah keberangkatan pesawat. Daerah ini dianggap sebagai daerah aman (steril).
Pemeriksaan dilakukan dalam koridor yang menuju gerbang (gate) atau
dalam beberapa keadaan, di gerbang keberangkatan (boarding gate). Dalam
kebanyakan instalasi, penumpang dan pengunjung harus berjalan melalui
magnetometer dengan barang bawaan harus diperiksa secara manual atau dengan
pemeriksaan sinar X. kecepatan pemrosesan peralatan ini berkisar antara 300-600
orang/jam. Letak dari peralatan ini harus diperhatikan agar jangan menghalangi
arus penumpang yang meninggalkan daerah steril dan antrian penumpang yang
akan diperiksa tidak menghalangi arus penumpang di ruangan tersebut.
2.12 Definisi Sistem Antrian
Sistem antrian adalah suatu himpunan pelanggan, pelayan (loket) serta suatu
aturan yang mengatur kedatangan pelanggan dan pemrosesan masalah pelayanan
antrian dimana dicirikan oleh lima buah komponen yaitu: pola kedatangan para
pelanggan, pola pelayanan, jumlah pelayanan, kapasitas fasilitas untuk
menampung para pelanggan dan aturan dimana para pelanggan dilayani.
2.13 Komponen Sistem Antrian
Struktur umum dari model antrian yang memiliki dua komponen utama
yaitu : (1) Garis tunggu atau sering disebut antrian (queue), dan (2) Fasilitas
pelayanan (service facility). Pelanggan atau konsumen menunggu untuk
memasuki fasilitas pelayanan, menerima pelayanan, dan akhirnya keluar dari
sistem pelayanan. Selain komponen utama struktur dari model antrian memiliki
komponen lain. Adapun komponen lainnya menurut Edward K. Morlok (1988)
adalah sebagai berkut:
Masuk Keluar
Gambar 2.1 Struktur Umum Model Antrian
Penumpang Terminal
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2.13.1 Intensitas Penumpang atau Faktor Pemakaian (ρ)
Tingkat kedatangan yang dinyatakan dengan notasi λ adalah jumlah
kendaraan atau manusia yang bergerak menuju suatu atau beberapa tempat
pelayanan dalam satu satuan waktu tertentu, bias dinyatakan dalam satuan
kendaraan/jam atau orang/jam.
Tingkat pelayanan yang dinyatakan dengan notasi µ adalah jumlah
kendaraan atau manusia yang dapat dilayani oleh satu tempat pelayanan dalam
satu satuan waktu tertentu, biasa dinyatakan dalam satuan kendaraan/jam atau
orang/menit.
Selain itu, dikenal juga notasi ρ yang disebut intensitas penumpang dan
harus lebih kecil dari 1.
ρ = λ/ µ <1 ……………………………………….. (2.1)
Jika nilai ρ > 1, hal ini berarti antrian akan bertambah panjang dengan
bertambahnya waktu dan pada suatu keadaan tetap. Edward K Morlok (1988)
2.13.2 Disiplin Antrian
Disiplin antrian mempunyai pengertian tentang bagaimana cara kendaraan
atau manusia mengantri. Beberapa jenis antrian yang sering digunakan dalam
bidang transportasi atau arus lalu lintas menurut adalah :
1. First In First Out (FIFO) atau First Come First Served (FCFS)
Disiplin antrian FIFO sangat sering digunakan di bidang transportasi dimana
orang dan/atau kendaraan yang pertama tiba pada suatu tempat pelayanan
akan dilayani pertama. Sebagai contoh disiplin antrian FIFO adalah: antrian
kendaraan yang terbentuk di depan pintu gerbang tol, antrian manusia pada
loket pembayaran listrik atau telepon, loket pelayanan bank dan banyak
contoh lainnya.
2. First In Last Out (FILO) atau First Come Last Served (FCLS)
Disiplin antrian FILO juga cukup sering digunakan dibidang transportasi
dimana orang dan/atau kendaraan yang pertama tiba akan dilayani terakhir.
Salah satu contoh displin FILO adalah antrian kendaraan pada pelayanan
feri di terminal penyebrangan (kendaraan yang pertama masuk feri, akan
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keluar terakhir, atau barang yang pertama masuk gudang pada saat
pemuatan akan keluar terakhir pada saat pembongkaran) dan cukup banyak
contoh lainnya.
3. First Vacant First Served (FVFS)
Dengan disiplin antrian FVFS ini, orang yang pertama tiba akan dilayani
oleh tempat pelayanan yang pertama kosong. Dalam kasus FVFS, hanya
akan terbentuk 1 (satu) antrian tunggal saja, tetapi jumlah tempat pelayanan
bias lebih dari 1 (satu).
Kinerja disiplin antrian FVFS akan sangat baik jika waktu pelayanan di
setiap tempat pelayanan sangat bervariasi (atau dengan kata lain jika standar
deviasi waktu pelayanan antar tempat pelayanan relative besar).
Salah satu kelebihan utama dalam penerapan disiplin antrian FVFS adalah
hanya akan terbentuk 1 (satu) lajur antrian saja (lajur-tunggal). Pada
praktiknya, antrian tersebut dapat digantikan dengan sistem kartu tunggu
sehingga secara fisik antrian tersebut tidak perlu terbentuk, karena dapat
digantikan dengan nomor urut kartu.
2.14 Waktu Pelayanan
Waktu kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan dapat dinyatakan dalam
distribusi probabilitas yang terkait dengan distribusi waktu kedatangan dan
pelayanan. Distribusi probabilitas dapat dinyatakan bahwa pelanggan datang dan
menjalani pelayanan secara individu. Terdapat keadaan dimana pelanggan dating
secara kelompok (group) dan dilayani secara individu yang dikenal dengan group
antrian (bulk queues).
Situasi menunggu juga merupakan bagian dari keadaan yang terjadi dalam
rangkaian kegitan operasional yang bersifat random dalam suatu fasilitas
pelayanan. Pelanggan dating ke tempat itu dengan waktu yang acak, tik teratur
dan tidak dapat segera dilayani sehingga mereka harus menunggu cukup lama.
Penggunaan teori antrian oleh penyedian layanan dapat mengusahakan agar
dapat melayani pelangganya dengan baik tanpa harus menunggu lama. Tujuan
teori antrian adalah untuk meneliti kegiatan dari fasilitas pelayanan dalam
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rangkaian kondisi random dari suatu system antrian yang terjadi. Pengukuran
yang logis teori antrian ditinjau dar 2 (dua) bagian yaitu:
1. Berapa lama para pelanggan harus menunggu, dalam hal ini dapatdiuraikan
melalui waktu rata – rata yang dibutuhkan oleh pelanggan untuk menunggu
hingga mendapatkan pelayanan.
2. Berapa persen dari watu yang disediakan untuk memberikan pelayanan itu
fasilitas pelayanan dalam kondisi menganggur.
Faktor dalam sistem antrian adalah pelanggan dan pelayan, terdapat periode
waktu yang dibutuhkan oleh seorang pelanggan untuk mendapatkan
pelayanan. Pelanggan akan segera mendapatkan pelayanan bila dia dapat
segera dating tepat pada waktu diantar waktu tunggu dengan waktu
pelayanan berikutnya. Faktor yang penting diperhatikan dalam teori antrian
yaitu:
1. Ada sistem pemilihan untuk menentukan pelanggananmana yang akan
dilayani terlebih dahulu, hal ini menunjuk pada disiplin pelayanan yang
digunakan,
2. Terdapat fasilitas pelayanan yang direncang untuk menampung pelanggan
yang sekaligus banyak dan kemudian dilayani secara semultan. Keadaan ini
sering dikenal dengan pelayanan secara pararel (parallel servers). Terdepat
suatu sequence dari pelayanan yang secara normal dikenl dengan tandem
queues atau antrian seri,
3. Terdapat perhatian terhadap ukuran jumlah antrian,
4. Faktor yang berasal dari sumber tertentu yang harus dilayani secara urut,
yang dikenal dengan istilah calling sources, dimana pelanggan datang
secara terbatas atau dapat juga secara tak terhingga,
5. Pelayan maupun pelanggan yang ada di dalam sistem antrian tersebut adalah
manusia yang berperilaku (human behavior). Pelayan sebagai human server
dapat melayani dengan kecepatan tinggi sehingga mengurangi waktu
menunggu atau juga melayani dengan lambat sehingga akan memperlama
waktu tunggu. Manusia pelanggan (human customer) juga dapat pindah dari
satu baris antrian ke baris antrian yang lain untuk memperpendek antrian.
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Faktor-faktor yang berpengaruh terhadap barisan antrian dan pelayanan
adalah sebagi berikut :
1. Distribusi kedatangan, pada sistem antrian distribusi kedatngan merupakan
faktor penting yang berpengaruh besar terhadap kelancaran pelayanan.
Distribusi kedatangan terbagi dua yaitu kedatangan secara individu dan
secara kelompok,
2. Distribusi waktu pelayanan, berkaitan dengan beberapa banyak fasilitas
pelaynan yang dapat disediakan. Distribusi waktu pelayanan terbagi menjadi
dua komponen penting yaitu pelayanan secara individual dan secara
kelompok,
3. Fasilitas pelayanan, berkaitan erat dengan baris antrian yang akan dibentuk.
Desain fasilitas pelayanan dapat dibagi menjadi tiga bentuk yaitu bentuk
series dalam sat ugaris lurus ataupun garis melingkar, bentuk pararel dalam
beberapa garis lurus yang antar satu dengan lainnya pararel, bentuk network
stasion yang dapat didesain secara series dengan pelayanan lebih dari satu
pada seriap stasiun,
4. Disiplin pelayanan, berkaitan erat dengan urutan pelayanan bagi pelanggan
yang memasuki fasilitas pelayanan. Disiplin pelayanan terbagi dalam empat
bentuk yaitu pertama datang, pertama kali yang dilayani (FCFS= First
Come First served), terakhir datang pertama kali yang dilayani (LCFS= Last
Come First Served), pelayanan dalam random order (SIRO= Service In
Random Order) dan prioritas pelayanan, yang berarti pelayanan dilakukan
khusus pada pelanggan utama (VIP Customer).
5. Ukuran dalam antrian, ada dua desain yang dapat dipilih untuk menentukan
besarnya antrian yaituukuran kedatangan secara tidak terbatas (infinite
queue) dan secara terbatas (Finite queue),
6. Sumber pemanggilan, dalam fasilitas pelayanan yang berperan sebagai
sumber pemanggilan berupa mesin maupun manusia. Sumber pemanggilan
dapat kelompokan menjadi sumber pemanggilan terbatas (Finite calling
source) dan tak terbatas (onfinite calling source).
19
Proses pelayanan dapat dua bentuk yaitu pelayanan tunggal (single server)
dan majemuk (multiple server). Sistem pelayanan mengikuti kedatangan yang
dapat dinyatakan dalam bentuk: (1) pelayanan tunggal dengan tidak terhingga, (2)
pelayanan majemuk dengan kedatangan tidak terhingga, (3) pelayanan tunggal
dengan kedatangan terbatas dan (4) pelayanan majemuk dengan kedatangan
terbatas. Ada beberapa sistem di dalam antrian yaitu :
1. Single chanbel single phase atau antrian satu pelayanan,
Single Channel berarti hanya ada satu jalur yang memasuki system
pelayanan atau ada satu fasilitas pelayanan. Single Phase berarti hanya ada
satu pelayanan.
Gambar 2.2 Skema Antrian Single Chanel Single Phase
2. Multiple channel single phase atau satu atrian beberapa pelyanan single,
Istilah Multi Phase menunjukkan ada dua atau lebih pelayanan yang
dilaksanakan secara berurutan (dalam phasephase). Sebagai contoh :
pencucian mobil.
Gambar 2.3 Skema Antrian Multiple Chanel Single Phase
3. Multiple channel multiple phase atau beberapa antrian beberapa pelayanan
pararel, terjadi kapan saja di mana ada dua atau lebih fasilitas pelayanan
dialiri oleh antrian tunggal, sebagai contoh model ini adalah antrian pada
teller sebuah bank.
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Gambar 2.4 Skema Antrian Multiple Chanel Multiple Phase
4. Single channel multiple phase atau satu antrian beberapa pelayanan seri.
Sebagai contoh, her-registrasi para mahasiswa di universitas, pelayanan
kepada pasien di rumah sakit mulai dari pendaftaran, diagnosa,
penyembuhan sampai pembayaran. Setiap sistem – sistem ini mempunyai
beberapa fasilitas pelayanan pada setiap tahapnya.
Gambar 2.2 Skema Antrian Single Channel Multiple Phase
Dalam teori antrian selalu ditemukan kombinasi dimana kegiatan yang
dimulai dari pelanggan datang pada suatu tempat tertentu dan kemudian dapat
langsung mengikuti aturan antrian untuk selanjutnya dilayani dan akhirnya
meninggalkan tempat tersebut. Apabila ditinjau dari banyaknya kebutuhan
pelanggan (customer) yang memerlukan pelayanan (service), maka terdapat
beberapa model antrian dan service sekaligus untuk melayani pelanggan yaitu :
1. Pelayanan tunggal dengan antrian tunggal. Bentuk ini yang umum
ditemukan di berbagai tempat,
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2. Pelayanan berbentuk pararel sedangkan kedatangan pelanggan mengikuti
baris dimana pelayanan akan diberikan dengan bergantung pada pelayanan
yang kosong,
3. Pelayanan banyak dalam bentuk satu barisan, model ini banyak ditemukan
pada industri atau pabrik yang menggunakan sistem ban berjalan,
4. Bentuk siklus atau cyclic sistem, pelanggan tidak harus mengikuti semua
pelayanan yang disediakan dan dapat meninggalkan sistem kapan saja.
2.15 Faktor Sistem Antrian
Faktor – Faktor yang berpengaruh terhadap barisan antrian dan
pelayanannya adalah sebagai berikut:
1. Distribusi Kedatangan
Pada sistem antrian, distribusi kedatangan merupakan faktor penting yang
berpengaruh besar terhadap kelancaran pelayanan.
Distribusi kedatangan terbagi dua, yaitu :
d. Kedatangan secara individu (tunggal = single arrivals)
e. Kedatangan secara berkelompok (bulk arrivals)
f. Kedua komponen ini harus mendapatkan perhatian yang memadai di
saat pendesainan sistem pelayanan.
2. Distribusi Waktu Pelayanan
Distribusi waktu pelayanan berkaitan dengan berapa banyak fasilitas
pelayanan yang dapat disediakan. Distribusi waktu pelayanan terbagi menjadi dua
komponen penting, yaitu :
a. Pelayanan secara individual (single service)
b. Pelayanan secara kelompok (bulk service)
3. Fasilitas Pelayanan
Fasilitas pelayanan berkaitan erat dengan baris antrian yang akan dibentuk.
Desain fasilitas pelayanan ini dapat dibagi dalam tiga bentuk, yaitu:
a. Bentuk series, dalam satu garis lurus ataupun garis melingkar.
b. Bentuk pararel, dalam beberapa garis lurus yang antar satu dengan
yang lain pararel.
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c. Bentuk network stasion, yang dapat didesain secara series dengan
pelayanan lebih dari satu pada setiap stasiun. Bentuk ini dapat juga
dilakukan secara pararel dengan stasiun yang berbeda – beda.
Dengan demikian bentuk fasilitas pelayanan ini juga harus diperhitungkan
salam sistem antrian.
4. Disiplin Pelayanan
Disiplin pelayanan berkaitan erat dengan urutan pelayanan bagi pelanggan
bagi pelanggan yang memasuki fasilitas pelayanan.
5. Ukuran Dalam Antrian
Besarnya antrian pelanggan yang akan memasuki failitas pelayanan perlu
diperhatikan. Ada dua desian yang dapat dipilih untuk menentukan besarnya
antrian, yaitu :
a. Ukuran kedatangan secara tidak terbatas (infinite queue)
b. Ukuran kedatngan secara terbatas (finite queue)
6. Sumber Pemanggilan
Dalam fasilitas pelayanan, yang berperan sebagai sumber pemanggilan
dapat berupa mesin maupun manusia. Bila ada sejumlah mesin yang rusak maka
sumber pemanggilan akan berkurang dan tidak dapat melayani pelanggan. Jadi
masalahnya adalah :
a. Sumber panggilan terbatas (finite calling source)
b. Sumber panggilan tak terbatas (infinite calling source)
2.16 Proses Masukan
Diperlukan distribusi pola kedatangan untuk dapat masuk dalam sistem
antrian. Pola kedatngan ini biasanya sudah dinyatakan pada suatu distribusi
peluang tertentu yang sudah banyak dikenal, seperti Distribusi Poisson ataupun
Distribusi Eksponensial. Namun demikian ada kalanya pola kedatangan tidak
mempunyai distribusi tertentu sehingga memerlukan penangan yang lebih
mendalam
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2.17 Proses Keluaran
Pada sistem antrian diperlukan pola pelayanan yang dikenal dengan service
time. Pola pelayanan ini memerlukan proses pelayanan yang dilakukan sacara
random, dengan menggunakan distribusi peluang tertentu. Pelayanan harus dapat
dilakukan setelah pelanggan memasuki antrian. Namun demikian apakah
pelanggan tersebut dapat segera dilayani sangat tergantung dari jumlah pelanggan
yang ada dalam antrian, yang dinyatakan dengan tidak terhingga atau terbatas.
Setelah mendapatkan pelayanan yang baik maka pelanggan akan langsung
meninggalkan fasilitas pelayanan. Kesemuanya ini emudian dinyatakan sebagi
proses keluaran. Proses pelayanan pada umumnya menggunakan distribusi peluan
tertentu, seperti distribusi eksponensial negative ataupun menggunakan parameter
distribusi poisson.
2.18 Model Antrian
Ada 4 (empat) model antrian :
1. Model antrian D/D/1, diasumsikan bahwa arrival/kedatangan deterministic
maupun departure/keberangkatan deterministic, dengan satu channel
departure deterministic.
2. Model antrian M/D/1, diasumsikan bahwa waktu arrival distribusi
eksponential, departure deterministic, dan satu channel departure. Model ini
mengasumsikan bahwa waktu arrival/ kedatangan dalam antrian merupakan
distribusi eksponensial (ex. Arrival Poisson).
3. Model antrian M/M/N, mempunyai bahwa waktu arrival dan departure
distribusi eksponensial, dengan satu channel departure.
4. Model antian M/M/N, mempunyai persamaan dengan M/M/1 tetapi dengan
multiple channel departure.
Pada model ini kita masih mengasumsikan arrival Poissin dan waktu
pelayanan eksponensial.
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2.19 Teori Antrian
menurut Edward K. Morlok (1988) yang utama yang selalu digunakan dalam
menganalisis antrian yaitu : : , , ̅, . Definisinya adalah:
: jumlah kendaraan atau orang dalam sistem (kendaraan atau orang per
satuan waktu)
: jumlah kendaraan atau orang dalam antrian (kendaraan atau orang per
satuan waktu)̅ : waktu kendaraan atau orang dalam sistem (satuan waktu)
: waktu kendaraan atau orang dalam antrian (satuan waktu)
λ : jumlah kendaraan atau orang yang tiba per satuan waktu
μ : tingkat pelayanan rata – rata, jumlah kendaraan atau orang per satuan
waktu
ρ : intensitas atau faktor pemakain λ/μ
Tabel 2.1Teori Antrian
Variable Persamaan
Intensitas atau faktor pemakaian ρ   =
Jumlah kendaraan rata – rata dalam
system
= − = 1 −
Panjang antrian = ( − ) = (1 − )
Waktu rata – rata yang digunakan
dalam system
̅ = 1−
Waktu menunggu rata – rata di dalam
antrian
= ( − ) = ̅ − 1
Sumber :Edward K. Morlok (1988)
